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Anotace 
Bakalářská práce se zabývá současnou situací společnosti poskytující služby 
v oblasti kopírování, laminování, vazby dokumentů a podobně. Práce analyzuje 
současný stav ve firmě z hlediska efektivity personální práce a působení firemního 
prostředí na zákazníka. Výsledky provedeného dotazníkového šetření budou použity pro 
návrh řady opatření, která povedou ke zlepšení současného stavu ve společnosti. 
Annotation 
The bachelor thesis deals with the current situation in the company offering 
services such as copying, laminating or book binding. The study analyses the status of 
the company from the aspect of personal labour effectiveness and affect of the company 
environment on the customer. The results of the questionnaire survey will be used for 
determination of further enhancements of the company's services. 
Klíčová slova Zákazník 
 Komunikace 
 Efektivita práce 
 Firemní prostředí 
Key words Customer 
 Communication 
 Effectiveness of work 
 Company environment 
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A. Úvod 
Spokojeného zákazníka můžeme chápat jako hlavní smysl veškeré podnikatelské 
činnosti. Podobně jako v politice hovoříme také v podnikání o tzv. demokracii, kdy jsou 
firmy řízeny přáními a požadavky zákazníků, veškerá jejich činnost se zaměřuje 
na maximální uspokojení zákaznických přání a požadavků. 
Obecně platí, že čím vyspělejší je ekonomika a tržní prostředí, tím náročnější 
jsou spotřebitelé a zákazníci. Náročný zákazník očekává maximální profesionalitu 
i vstřícný lidský přístup, také pružnost a okamžité řešení problémů. 
Zákazník, jehož očekávání byla naplněna běžným způsobem, nechválí ani 
nepomlouvá. Pokud je ovšem jeho očekávání výrazně předčeno, rád se vrátí a navíc se 
o svou kladnou zkušenost podělí s dalšími lidmi. 
Na druhou stranu nespokojení zákazníci se nejenže nevrátí, ale šíří špatnou 
pověst firmy. Ve svém tažení mohou být velice aktivní a prostřednictvím médií 
a internetu způsobují firmám nemalé ztráty. Dnes se navíc mohou zákazníci velice 
úspěšně bránit i sami s pomocí různých sdružení na ochranu spotřebitelů. 
Jen asi každý desátý nespokojený zákazník si stěžuje. Proto je každou stížnost 
nutné chápat jako pomyslnou špičku ledovce a důsledně ji prošetřit. 
Charakteristika řešeného problému 
Bakalářská práce je zaměřena na malou firmu nabízející služby v oblasti 
kopírování, tisku, laminování, vázání dokumentů a výrobu dárkových předmětů dle 
přání zákazníka. 
Úkolem této práce je odhalit ve zvolené společnosti nedostatky a nedokonalosti 
prostřednictvím komunikace se zákazníkem, zaměstnanci a vedoucím pracovníkem, 
tyto nedokonalosti dále zpracovávat a pomocí odborné literatury navrhnout vedoucímu 
firmy vhodná řešení nejzávažnějších problémů. Návrhy se týkají především oblastí 
efektivity práce, spokojenosti zákazníka a firemní kultury. 
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Stanovené hypotézy 
1. Hypotéza: Pokud firma nenabízí některé služby, které zákazníci poptávají, mohou 
si klienti vyhledat jinou společnost, ve které mohou svou poptávku uspokojovat. 
Firma se ignorací poptávky okrádá o věrné zákazníky, tedy o značnou část příjmů. 
2. Hypotéza: Abychom mohli nově nabízet některé poptávané služby, musíme buď 
pořídit zařízení, které nám umožní poskytovat poptávané služby, nebo získat 
vhodného dodavatele, s jehož pomocí budeme schopni požadovanou službu 
poskytovat. 
3. Hypotéza: Je-li ve firmě umístěn starý, nečistě působící nábytek, zákazník se zde 
nemusí cítit příjemně. Pokud zákazník při čekání na svou zakázku poslouchá pouze 
provozní hluk kopírovacích strojů, může ho to deprimovat a nemusí se cítit 
příjemně. 
4. Hypotéza: Nerozumí-li zaměstnanec alespoň jednomu světovému jazyku, není 
schopen komunikovat se zahraničním zákazníkem. Pro uspokojení zahraničního 
zákazníka musí zaměstnanec znát anglický či německý jazyk alespoň na základní 
úrovni. 
Cíle práce 
Cílem práce je najít způsob, jak zvýšit produktivitu práce ve firmě a zlepšit 
firemní kulturu a vnímání společnosti zákazníkem. 
Ve své práci bych chtěla odhalit nedostatky či nedokonalé postupy majitele 
společnosti snižující efektivitu práce. Nedostatky budou zjišťovány hlavně 
prostřednictvím dotazníků, na které budou odpovídat zákazníci firmy, dále také 
prostřednictvím rozhovorů s majitelkou společnosti a jejími zaměstnanci. Měřitelným 
výstupem by mělo být zvýšení efektivity práce zaměstnanců a vyšší zájem zákazníků 
o produkty Kopírovacího centra. 
U odhalených nejzávažnějších problémů či nedostatků se budu snažit navrhnout 
optimální a efektivní řešení včetně popisu jejich výhod a nevýhod, časové náročnosti 
a finančních nákladů na realizaci. Optimální varianty by měly být průnikem zájmů, 
představ a cílů jednotlivých klientů, pracovníků a také majitele společnosti. 
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1 Teoretické poznatky 
1.1 Osobnost vedoucího pracovníka 
Vedoucí či znalostní pracovník je ten, kdo přijímá a nese odpovědnost 
za rozhodování a vlastní přispění, které významným způsobem ovlivňuje schopnost 
organizace podávat výkon a dosahovat výsledků, má spoluodpovědnost za celkový 
výsledek. Prvořadým úkolem takového vedoucího (znalostního) pracovníka 
je zajišťovat efektivnost organizace, resp. k ní přispívat. [5] 
„Hlavní je začít se zaměstnanci maximálně komunikovat. Každý vedoucí 
pracovník by se měl zamyslet nad tím, jakým způsobem svým podřízeným sděluje 
zásadní informace o dění v podniku, firemní cíle a záměry. Rozhodně se nevyplácí 
povýšenost a arogance. Pokud bude během vnitrofiremní komunikace zajištěná zdravá 
míra rovnosti, může se manažer dozvědět, co si jeho podřízení opravdu myslí. Pokud 
se podíváme na aktuální trendy ve vyspělých zemích, zjistíme, že jejich cílem je právě 
větší míra spoluúčasti, zainteresovanosti a seberozvoje ze strany samotných 
zaměstnanců. Důležité ale tedy je, aby každý zaměstnanec přesně znal svoji roli 
ve firmě a také to, kam celá firma směřuje.“ [18] 
Z uvedeného vyplývá, že za vše, co se v organizaci odehrává, je zodpovědný 
vedoucí, v našem případě majitel firmy. Osobnost majitele by měla být natolik silná, 
aby dokázala zabezpečit firmu, přilákat zákazníky, motivovat zaměstnance a zajistit, 
samostatnost zaměstnanců především v době nepřítomnosti majitele. 
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1.2 Kvalita služeb 
1.2.1 Role spokojeného zákazníka 
Spokojeného zákazníka můžeme chápat jako hlavní smysl veškeré podnikatelské 
činnosti. Podobně jako v politice, hovoříme také v podnikání o tzv. demokracii, kdy 
jsou firmy řízeny přáními a požadavky zákazníků, veškerá jejich činnost se zaměřuje 
na maximální uspokojení těchto přání a požadavků. 
Zákazníkovi a jeho spokojenosti bychom měli věnovat maximální pozornost 
a péči z několika důvodů: 
• Spokojený zákazník nám zůstane nadále věrný. Udržet si zákazníka vyžaduje 
pětkrát méně úsilí, času a peněz než získat nového. 
• Spokojený zákazník je ochoten zaplatit i vyšší cenu. Odlákat spokojeného 
zákazníka konkurenci znamená snížit při stejné hodnotě produktu jeho cenu 
až o 30%. 
• Spokojený a věrný zákazník umožní firmě lépe překonat nenadálé problémy. 
Spokojený zákazník nás dokáže v takové krizi pochopit, bude se k nám chovat 
ohleduplně. 
• Spokojený zákazník předá svou dobrou zkušenost minimálně třem dalším 
osobám, a to velice účinnou a neplacenou formou. 
• Spokojený zákazník je i příznivě nakloněn zakoupit si i další produkty z naší 
nabídky. 
• Spokojený zákazník k nám bude velmi otevřený a je ochoten nám sdělit své 
zkušenosti a poznatky s užíváním zakoupeného produktu. Svými podněty nás 
navádí k novým zlepšením a inovacím. 
• Spokojený zákazník vyvolává zpětně u našich zaměstnanců pocit uspokojení 
a hrdosti na svou práci a firmu. 
Stížnost od nespokojených zákazníků se vyskytuje velmi vzácně, stěžuje si pouze 
malý zlomek nespokojených zákazníků. Proto bychom měli stížnostem věnovat 
maximální pozornost. Velká většina zbývajících nespokojených zákazníků firmu totiž 
dříve nebo později opustí. Nespokojený zákazník sdělí svou špatnou zkušenost 
minimálně deseti dalším lidem. 
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Úroveň spokojenosti zákazníka obvykle tvoří rozdíl mezi očekáváním před 
nákupem a zkušenostmi po nákupu používáním produktu [6, s. 43-44]. 
1.2.2 Hlavní zásady kvality služeb 
• Jen zákazník posuzuje kvalitu služeb. Jeho názor je tedy prvořadý. 
• Je to především zákazník, kdo hodnotí úroveň kvality služeb a požaduje 
neustále kvalitnější služby. 
• Nabídka služeb musí být formulována podnikem, který umožní uspokojit 
zákazníkovy potřeby. 
• Podnik musí „řídit“ očekávání zákazníků. Snaží se redukovat rozdíl mezi 
výsledkem služeb a očekáváním zákazníka. 
• Nic nebrání transformaci nabízených služeb do norem kvality, přestože kvalita 
služeb je z velké části subjektivní a že přesné normy jsou obtížně 
definovatelné. Navíc efektivní službě nemůže uškodit úsměv při přivítání. 
• Pevná disciplína a neustálé úsilí musí vést k vyhledávání chyb. Je zapotřebí 
usilovat o perfektní kvalitu a nulovou úroveň chyb. Jde o řízení detailů, které 
zlepšuje kvalitu služeb. To vyžaduje zapojení všech pracovníků. [7, s. 13] 
1.2.3 Kvalita a služby 
Kvalita je úroveň dokonalosti, kterou si podnik vybral, aby oslovil své vybrané 
zákazníky. Jde současně o způsob, jakým se s touto úrovní ztotožňujeme. 
Oslovení zákazníci jsou ti, kteří prostřednictvím očekávání a svých potřeb diktují 
podniku takovou úroveň služeb, které má podnik dosáhnout. Díky různorodosti 
požadavků si každý typ služeb musí vybrat svou hlavní skupinu zákazníků. Snaha 
zavděčit se trochu všem je nejjistější cestou k úpadku. 
Služby dosahují úrovně vynikající kvality tehdy, když odpovídají požadavkům 
cíle. Každá úroveň vynikající kvality musí odpovídat jisté hodnotě, kterou je zákazník 
ochoten zaplatit jako funkci svých přání a svých požadavků. 
Přiměřenost je parametr kvality, který znamená řízení úrovně vynikající kvality 
vždy a všude. Respektování norem je jedno z nejpřísnějších hledisek řízení kvality 
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služeb. Čím více jsou služby nabízeny na různorodých místech nebo různými 
zprostředkovateli, tím větší je riziko snižování úrovně vynikající kvality. 
Služby jsou souhrnem příslibů, které zákazník očekává od výrobku nebo 
základní služby jako funkci ceny, image a existující pověsti. 
Služby spojené s výrobky mají dva hlavní atributy – stupeň bezstarostnosti 
a přidanou hodnotu pro zákazníka. 
Zákazník kupující výrobek hodnotí navíc cenu a technické parametry výrobku, 
což jej stojí více času, úsilí a peněz. Zvažuje své úsilí, pokud jde například o způsob 
dodání zboží a možnosti jeho opravy, vyzkoušení výrobku v chodu, použití výrobku 
v plném zatížení či informace, jak se zbavit starého stroje. Všichni zákazníci, kteří 
kupují výrobek, nechtějí stejnou úroveň bezstarostnosti. Někteří dávají přednost placení 
vyšší ceny, aby si tak zajistili komplexní služby, jiní platí méně a sami si zajistí část 
služeb. 
Zákazník zkouší obdobně hodnotu, kterou dodavatel přidává navíc k technickým 
parametrům. Může jít o sociální postavení, které zdůrazňuje výrobek, pomoc při řešení 
problémů, finanční podpora, především pomoc získat zákazníkovi úvěr, rychlost 
dodávky, kvalitní záruční servis atd. [7, s. 15-19] 
1.2.4 Kvalita služeb z pohledu zákazníka 
Vnímání kvality je mimo jiné ovlivněno symboly, které obklopují každý 
výrobek. Všechny verbální a neverbální znaky, které doprovázejí služby, hrají z tohoto 
hlediska rozhodující roli: dívat se zákazníkovi do očí, nechat je projít se, vyjádřit své 
potěšení úsměvem, oslovovat jej jménem atd. 
Výrobek je hodnocen prostřednictvím svých fyzických vlastností, zatímco 
služba je hodnocena nepřímými ukazateli, jako je zkušenost jiných, příjemné přijetí, 
jasné informace nebo věrohodnost podniku. [7, s. 29-30] 
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1.3 Komunikace se zákazníkem 
1.3.1 Komunikace ve službách 
Komunikace hraje důležitou úlohu v úspěšné strategii služeb v jakékoli oblasti. 
Je nepostradatelným prostředkem k rozšiřování počtu zákazníků, k zajištění jejich 
věrnosti, k motivaci zaměstnanců a k základní myšlence o dodržování přesných norem 
kvality. Komunikace musí být cílená, jinak ztrácí účinnost. 
Komunikace pokrývá všechny přímé a nepřímé oblasti, jejichž prostřednictvím 
je zákazník v kontaktu s podnikem. [6, s. 59] 
1.3.2 Komunikace v maloobchodě 
Předmětem komunikace může být jakýkoliv výtvor představený jednou stranou 
a vnímaný stranou druhou. Prezentaci jedné a následnou reakci druhé strany chápeme 
jako komunikaci. [6, s. 5] 
Protože se bakalářská práce zabývá především přístupu zaměstnanců podniku 
jeho zákazníkům v maloobchodní prodejně, budu se dále zabývat pouze způsobům 
vhodné komunikace se zákazníkem v maloobchodě. 
Maloobchodní prodejna komunikuje se zákazníkem celou řadou relativně 
dlouhodobě daných materiálních stránek, flexibilně měnitelných organizačních aspektů 
(sortiment, zaměstnanci, otevírací doba) až po okamžité aktivity vlastního personálu 
(dekorace, hudba, atmosféra). U zaměstnanců prodejny je pro zákazníka důležité již to, 
jak vypadají, jak svým vzhledem a vystupováním korespondují s nabízeným zbožím.  
[6, s. 191] 
Komunikace mezi zákazníkem a prodavačem 
1. Prvotní kontakt se zákazníkem bývá zpravidla vizuální. Již v tomto momentě 
však může prodávající vypozorovat a odhadnout některé podstatné skutečnosti. 
Například zda se jedná pouze o kupujícího nebo o konečného spotřebitele. 
Zde je vhodné uvést dvě základní doporučení pro prodavače: 
• Prodavač by měl pečovat o svůj vzhled, jelikož na zákazníka nejdříve 
působí svým zevnějškem – oblečení, účes 
• Je vhodné, aby prodavač vítal zákazníka úsměvem a přátelským postojem 
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Prvotní vizuální kontakt může prodávající vlastní aktivitou dále rozvinout 
do verbální komunikace. Například pozdravem a zdvořilým dotázáním na přání 
zákazníka. 
2. Pomoc prodavače, který by měl znát o nabízených produktech co nejvíce 
informací a měl by působit co nejdůvěryhodněji. Zejména při předvádění 
nabídky musí být schopen uvést přednosti a nedostatky jednotlivých produktů. 
V případě nerozhodnosti zákazníka by měl být sto s ohledem na situaci 
a možnosti mu citlivě doporučit nejvhodnější variantu. 
3. Doporučení doplňujícího prodeje, pokud se zákazník již rozhodl a vybral si, 
ujistí ho prodavačka o vhodné volbě a výhodné koupi, nevtíravým 
a nenápadným způsobem ho prodavačka upozorní na mimořádnou další nabídku 
například doplňků nebo čisticích prostředků. 
4. Ukončení prodeje, které by mělo být výrazem zájmu o další návštěvu zákazníka 
v prodejně. Prodavačka zakoupené zboží co nejúhledněji podle přání zákazníka 
zabalí. Podle okolností mu dá malou pozornost, zdvořile se s ním rozloučí, 
případně ho doprovodí ke dveřím, pomůže mu naložit zboží do automobilu. 
Doporučení pro prodavače 
Při opakovaných návštěvách zákazníka si již prodávající může vybavit, čemu 
dává dotyčný přednost. Může se ho také zeptat, jak byl s minulým nákupem spokojen, 
zda byl pochválen, v případě určitého zklamání ho upozorní na možnost výměny zboží, 
případně mu nabídne vrácení peněz. Jde o to, aby zákazník poznal, že je důležitější než 
zboží, které si objednal. Dlouhodobá spokojenost zákazníka musí být nadřazena nad 
momentální finanční efekt v podobě tržby z jeho nákupu. 
Dokonce, i když si zákazník nic nevybere a nezakoupí, již to, že do prodejny 
přišel, je výrazem jeho zájmu, a proto by se měl prodavač snažit zanechat v něm 
co nejlepší dojem. Měl by se k němu chovat maximálně přátelsky a vlídně. Čímkoli 
jiným, zejména potom nezájmem či hrubostí, by mohl odradit. 
Velkou a bohužel zakořeněnou chybou v našich přístupech k zákazníkům 
je chování podle hesla „Nemá zboží od nás, není to náš zákazník“. Často takto jednají 
v opravárenských a servisních provozovnách, kdy zájemce o opravu či jinou servisní 
pomoc odmítnou nebo ho nechají čekat jenom proto, že si zakoupil produkt jinde. Lze 
19 
 
si představit, že mají omezené kapacity a že největší zisk realizují právě při prodeji 
zboží. Přesto by neměli dávat najevo svůj nezájem o zákazníka a zjevnou diskriminaci 
těch, kteří si z nejrůznějších důvodů zakoupili produkt jinde. Není problém zanechat 
v zájemci špatný dojem a navždy ho odradit. Náročnější a perspektivnější je, chovat 
se vlídně a vstřícně. Podnik při tomto přístupu může hodně získat. [6, s. 191-192] 
1.4 Personální práce 
Nejmodernější pojetí personální práce bývá označováno termínem řízení 
lidských zdrojů. Vyznačuje se především tím, že klade důraz na strategický aspekt 
personální práce. – věnuje zvýšenou pozornost perspektivě, formuluje dlouhodobé, 
obecné a komplexně pojaté cíle personální práce provázané s ostatními cíly firmy 
a navrhuje cesty směřující k jejich dosažení. Zajímá se o vnější podmínky formování 
a fungování pracovní síly firmy. 
Existuje velice výrazná vazba mezi spokojeností pracovníka a jeho výkonem 
a oddaností ve firmě. Firmy se orientují na kvalitu pracovního života, rovnováhu mezi 
pracovním a mimopracovním životem a spokojenost pracovníků. Věnují značnou 
pozornost participativnímu stylu řízení, pracovním podmínkám a personálnímu 
a sociálnímu rozvoji pracovníků a vůbec vytváření zdravých pracovních vztahů. 
Pomáhá to vytvářet dobrou zaměstnavatelskou pověst firmy a zvyšovat tak její 
atraktivitu pro pracovní síly na trhu práce. [12, s. 14] 
1.4.1 Úkoly personální práce 
a) Personální práce hledá nejvhodnější spojení člověka s pracovními úkoly a neustále 
toto spojení vylaďuje. Jde mimo jiné o to, nalézt pro konkrétního člověka takové 
pracovní úkoly, které by jeho schopnosti optimálně využívaly, přinášely mu 
uspokojení z vykonané práce a pozitivně ovlivňovaly jeho výkon. Součástí tohoto 
úkolu je i soustavná snaha o přizpůsobování pracovních schopností člověka 
měnícím se požadavkům práce ve firmě, a to vždy s určitým předstihem, ale 
zároveň i soustavná snaha o přizpůsobování obsahu práce a struktury pracovních 
úkolů schopnostem, talentu, osobnosti, zdravotnímu stavu aj. jednotlivých 
pracovníků. Zejména malá firma si přitom obvykle nemůže dovolit přílišnou 
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specializaci, a musí tedy klást důraz na širší odborný profil pracovníků a na jejich 
vzájemnou zastupitelnost. 
b) Usiluje o optimální využívání pracovníků. Jde především o optimální využívání 
fondu pracovní doby a pracovních schopností pracovníků. 
c) Formuje pracovní skupiny, usiluje o efektivní způsob vedení lidí a zdravé 
mezilidské vztahy. Pracovní skupiny by měly být vytvářeny nejen s ohledem na 
odbornost jednotlivých pracovníků, ale i s ohledem na jejich osobnost, charakterové 
vlastnosti. Vztahy v pracovní skupině totiž ovlivňují výkon skupiny i jejích členů 
a stabilitu skupiny. V této souvislosti hrají mimořádnou roli vztahy mezi 
podřízenými a nadřízenými a způsob vedení lidí. Existují pochybnosti o tom, zda 
má menší firma podmínky pro uplatňování týmové práce. Je potřeba si však 
uvědomit, že právě menší firma může fungovat jako tým a uplatňovat tak zásady 
týmové práce. Efektivní způsob vedení lidí a vytváření zdravých mezilidských 
vztahů je pak mimořádně významným předpokladem dosažení a udržení 
soudržnosti lidí, jejich spokojenosti a loajality k firmě, a tedy i jejího přežití. 
d) Zajišťuje personální a sociální rozvoj pracovníků. Člověk je nejen pracovní silou, 
ale má také své vlastní potřeby, zájmy, životní a pracovní cíle, které je třeba 
respektovat. Jde o péči o rozvoj pracovních schopností pracovníků, péči o jejich 
pracovní kariéru a jejich pracovní a životní podmínky. Prostřednictvím této péče 
se zvyšuje vnitřní uspokojení pracovníků z vykonané práce, dochází ke sbližování 
jejich individuálních zájmů a cílů se zájmy a cíly firmy a upevňuje pozitivní vztah 
pracovníka k firmě. 
e) Dbá na to, aby se dodržovaly všechny zákony týkající se oblasti práce. Dodržování 
zákonů a pravidel slušnosti by mělo být v centru pozornosti personální práce vždy, 
v menších firmách je to však naprostá nezbytnost. Právě ty mohou být v případě 
ztráty dobré pověsti ohroženy výrazněji než velké podniky, protože jsou daleko 
více závislé na každém jednotlivém pracovníkovi. Lidé si uvědomují, že menší 
firmy jsou v tržních podmínkách více ohroženy než velké, a že tedy 
pravděpodobnost trvalejšího zaměstnání v nich bývá menší. Dobrá pověst 
vytvářená důsledným dodržováním zákonů a budování zdravých pracovních vztahů 
ve firmě zvyšuje spokojenost i výkon pracovníků, snižuje fluktuaci a výrazně 
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zvyšuje atraktivitu firmy a usnadňuje tak získávání nových a stabilizaci starých 
pracovníků. [12, s. 15-17] 
1.4.2 Personální činnosti 
1. Vytváření a analýza pracovních míst – Definování a vytváření pracovních úkolů 
a s nimi spojených pravomocí a odpovědností. 
2. Personální plánování – odhadování a plánování potřeby pracovníků ve firmě. 
3. Získávání, výběr a následné přijímání pracovníků 
4. Hodnocení pracovníků 
5. Rozmisťování (zařazování) pracovníků a ukončování pracovního poměru 
6. Odměňování 
7. Vzdělávání a rozvoj pracovníků 
8. Pracovní vztahy, organizace jednání mezi vedením firmy a představiteli 
pracovníků. 
9. Péče o pracovníky – zlepšení pracovního prostředí, bezpečnosti, ochrany zdraví při 
práci 
10. Personální informační systém – zjišťování, uchovávání a zpracovávání informací 
týkajících se pracovníků, mezd a sociálních záležitostí. [12, s. 18] 
1.4.3 Hodnocení pracovníků 
Protože mnou zvolená firma nemá problémy s hledáním pracovníků 
či obsazováním volných pracovních míst, zaměřím se spíše na hodnocení, odměňování 
a vzdělávání zaměstnanců. 
Hodnocení pracovníků spočívá ve: 
• zjišťování toho, jak pracovník vykonává svou práci, jak plní úkoly 
a požadavky svého pracovního místa, jaké jsou jeho pracovní chování 
a vztahy ke spolupracovníkům, zákazníkům či dalším osobám, s nimiž 
v souvislosti s prací přichází do styku, 
• sdělování zjištěných výsledků jednotlivým pracovníkům a projednávání těchto 
výsledků s nimi, 
• hledání cest ke zlepšení pracovního výkonu pracovníka a v realizaci opatření, 
která k tomu mají napomoci. 
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Neformální hodnocení pracovníků 
Jde o průběžné hodnocení pracovníka jeho nadřízeným během vykonávání 
práce. Má příležitostnou povahu a je spíše determinováno situací daného okamžiku, 
pocitem hodnotícího, jeho dojmem i momentální náladou, než nějakou faktickou jistotu 
výsledku nebo úrovně práce pracovníka. Jde vlastně o součást každodenního vztahu 
mezi nadřízeným a podřízeným, součást průběžné kontroly plnění pracovních úkolů 
a pracovního chování, poskytování okamžité zpětné vazby. 
Neformální hodnocení nebývá zpravidla zpracováváno a jen výjimečně bývá 
příčinou nějakého personálního rozhodnutí. Má však značný význam pro usměrňování 
práce pracovníka, jeho povzbuzování a oceňování jeho dobré práce. [12, s. 126] 
Formální hodnocení pracovníků 
Je většinou racionálnější, standardizované, je periodické, má pravidelný interval 
a jeho charakteristickými rysy jsou plánovitost a systematičnost. Pořizují se z něj 
dokumenty, které se zařazují do osobních materiálů pracovníků. Tyto dokumenty slouží 
jako další podklady pro další personální činnosti týkající se jednotlivce i skupin 
pracovníků. 
Zvláštním případem formálního hodnocení je tzv. příležitostné hodnocení 
vyvolané okamžitou potřebou zpracování pracovního posudku při ukončování 
pracovního poměru. Dochází však k němu spíše jen tehdy, nejsou-li k dispozici 
dostatečně aktuální výsledky běžného periodického hodnocení nebo došlo-
li od posledního hodnocení u daného pracovníka k pronikavým změnám v pracovním 
výkonu. 
Výhody pravidelného formálního hodnocení pracovníků: 
• poznává a hodnotí pracovníky komplexněji, z hlediska komplexu znalostí, 
dovedností a kvalit potřebných k tomu, aby byla práce dělána dobře, 
• lépe rozpoznává, oceňuje a rozvíjí silné stránky pracovníka, 
• lépe rozpoznává slabé stránky pracovníka a umožňuje jejich efektivnější 
odstraňování, 
• umožňuje lépe rozpoznat potřebu vzdělání a rozvojový potenciál pracovníka, 
jeho vhodnost pro vykonávání náročnější práce, 
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• umožňuje s předstihem rozpoznat možné stížnosti a disciplinární problémy, 
• soustavněji orientuje pozornost pracovníka na výkon, vyvíjí na něj větší tlak, 
• lépe přispívá ke zvyšování pracovní morálky ve firmě. 
V malé firmě hodnotí pracovníky zpravidla majitel či nejvyšší vedoucí 
pracovník. Nejdůležitějším požadavkem každého hodnocení je přesnost a spravedlnost. 
Žádný pracovník by neměl mít pocit, že je hodnocením poškozován. Spíše by se měla 
ve firmě vytvořit taková atmosféra, která by chápala hodnocení pracovníka jako nástroj, 
mající pracovníkům pomoci najít rezervy ve výkonu, zlepšit jejich výkon a umožnit jim 
i lepší odměnu. S výsledky hodnocení musejí být pracovníci seznámeni, musejí s nimi 
být projednány a pracovníci mají právo se k nim vyjádřit. [12, s. 126-135] 
1.4.4 Vzdělávání pracovníků 
Mnozí majitelé nebo vedoucí pracovníci malých a středních firem podceňují 
potřebu vzdělávání svých pracovníků. Zdá se jim, že si vzdělání nemohou dovolit 
a že je to něco, co se týká spíše velkých podniků. 
Je pochopitelné, že malá firma nebude provádět soustavné, systematické 
vzdělávání pracovníků v podobě, v jaké se to provádí ve velkých podnicích. Nepůjde 
o vzdělávání hromadné, kampaňovité, ale spíše o vzdělávání zaměřené na konkrétního 
jedince, individualizované, vzdělání průběžné a soustavné. 
Důvody pro vzdělání pracovníků 
1. Menší firma bývá za normálních okolností na trhu práce znevýhodněna a je pro 
ně obtížnější získávat již náležitě odborně připravené pracovníky. Mnohdy musí 
nově přijaté pracovníky zaškolovat a doškolovat, popřípadě adaptovat na firemní 
zvláštnosti v povaze práce a v používané technice a technologii. 
2. Menší firma musí být přizpůsobivá a pružně reagovat na požadavky trhu. 
Přizpůsobiví a pružní musí být i její pracovníci. Musejí si pružně osvojovat znalosti 
a dovednosti potřebné k plnění nových a často různorodých úkolů. 
3. Vzdělání pracovníků, v první řadě prohlubování a rozšiřování jejich kvalifikace, 
je jeden z nejvýznamnějších zdrojů zvyšování produktivity práce, nástroj zvyšování 
množství a kvality práce, nástroj lepšího hospodaření se stroji, materiálem, energií, 
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finančními prostředky apod. a samozřejmě nástroj pro zvyšování spokojenosti 
zákazníků a v neposlední řadě také nástroj formování harmonických pracovních 
vztahů ve firmě. [12, s. 140] 
Oblasti vzdělávání 
a) Oblast oborového vzdělávání (kvalifikace) tj. oblast přizpůsobování pracovníků 
požadavkům či měnícím se požadavkům pracovních míst. Konkrétně jde o: 
− orientaci, což není nic jiného než zapracování nového pracovníka a úsilí 
o zkrácení a zefektivnění jeho adaptace na firmu, pracovní kolektiv i práci 
na daném pracovním místě tím, že mu dostanou všechny potřebné informace, 
včetně specifických znalostí a dovedností potřebných pro řádný výkon práce, 
− doškolování – prohlubování kvalifikace – kdy jde o pokračování odborné 
přípravy v oboru, ve kterém člověk pracuje na svém pracovním místě; jedná 
se tedy o proces přizpůsobování znalostí a dovedností pracovníka novým 
požadavkům jeho současného pracovního místa, vyvolaným změnami techniky 
či technologie, požadavky trhu, novými objevy, rozvojem metod řízení 
a podobně, 
− přeškolování, což je takové formování pracovních schopností člověka, které 
směřuje k osvojení si nového povolání, nových pracovních schopností, více 
či méně odlišných od dosavadních. 
b) Oblast rozvoje, která je orientována na získání širší palety znalostí a dovedností, 
než jaké jsou nezbytně nutné k vykonávání současné práce pracovníka ve firmě. 
Velice výrazné je přitom zaměření na pochopení a zvládnutí širších, komplexních 
problémů, které nezřídka překračují i meze oboru. Vedle formování ryze pracovních 
schopností se věnuje značná pozornost i formování sociálních vlastností, formování 
osobností jedince. Rozvoj je tedy orientován více na budoucí použitelnost a kariéru 
pracovníka než na jím momentálně vykonávanou práci. Formuje spíše jeho pracovní 
potenciál než kvalifikaci a vytváří tak z jedince adaptabilní pracovní zdroj. 
V neposlední řadě formuje osobnost jedince tak, aby lépe přispíval k vytváření 
a zlepšování zdravých mezilidských vztahů a kultury ve firmě. 
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Malé podniky by se měly zaměřovat spíše na takové vzdělávací aktivity, jakými 
jsou orientace nových pracovníků, doškolování současných pracovníků i na rozvoj 
pracovníků. V poslední době je velice důležitá podpora jazykového vzdělávání, kurzů 
zaměřených na práci s osobními počítači a informačních technologií vůbec, kurzů 
zaměřených na vedení lidí a jednání se zákazníky, kurzů směřujících ke zlepšování 
mezilidských vztahů a podobně. 
Malá firma by měla mít jasnou koncepci vzdělání svých pracovníků a měla 
by být vždy připravena na to, že potřeba vzdělání se může kdykoliv objevit.  
[12, s. 141-142] 
Metody vzdělávání pracovníků 
Při vzdělávání pracovníků můžeme použít metod používaných ke vzdělávání 
na pracovišti, tedy při vykonávání práce, metod používaných ke vzdělávání mimo 
pracoviště, popřípadě tzv. distančních metod vzdělávání. 
a) Vzdělávání na pracovišti 
Ke vzdělávání nově přijatých pracovníků i pro doškolování současných 
pracovníků se v menších firmách nejčastěji používají metody vzdělávání na pracovišti, 
při vykonávání práce. Jde především o tyto metody: 
• Instruktáž při výkonu práce  - zkušený pracovník předvede pracovní postup 
a pracovník si pozorováním a napodobováním tento pracovní postup osvojí 
při plnění svých vlastních pracovních úkolů. 
• Koučování – soustavné podněcování a směrování pracovníka k žádoucímu 
výkonu práce a k vlastní iniciativě, přičemž se bere v úvahu individualita 
daného pracovníka. Ten je soustavně informován o hodnocení své práce. 
• Counselling – vzájemné konzultování a vzájemné ovlivňování vzdělávaného 
pracovníka a jeho školitele, které překonává jednosměrnost vztahu mezi 
vzdělávaným a školitelem. Vzdělávaný pracovník vnáší do vztahu svou 
aktivitu a iniciativu tím, že se vyjadřuje ke všem problémům své práce 
i procesu vzdělávání, předkládá své vlastní návrhy řešení problémů a mezi 
ním a školitelem vzniká vzájemná zpětná vazba poskytující náměty 
pro obohacování stylu vedení pracovníků. 
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• Asistování – vzdělávaný pracovník je přidělen jako pomocník ke zkušenému 
pracovníkovi, pomáhá mu při plnění jeho úkolů a učí se od něj pracovním 
postupům. Postupně se podílí na práci stále větší mírou a stále samostatněji, 
až konečně získá takové znalosti a dovednosti, že je schopen vykonávat práci 
zcela samostatně. 
• Pověření úkolem – vzdělávaný pracovník je svým školitelem pověřen splnit 
určitý úkol. Přitom má vytvořeny všechny potřebné podmínky. Jeho práce 
je sledována, usměrňována a hodnocena. 
• Rotace práce – vzdělávaný pracovník je postupně vždy na určité období 
pověřován pracovními úkoly v různých částech firmy a poznává firmu 
komplexněji, popřípadě si osvojuje širší okruh znalostí a dovedností 
a flexibilizuje se. Zároveň si on sám i jeho nadřízení testují jeho schopnosti. 
• Pracovní porady – během nich se účastníci seznamují s problémy a fakty 
týkající se jak vlastní práce, problémů pracoviště i celé firmy, tak často 
i jiných oblastí. Výměna zkušeností, prezentace názorů, zaujímání postojů 
k pracovním problémům zvyšují nejen informovanost pracovníků, ale i jejich 
pocit sounáležitosti s pracovním kolektivem či firmou, motivují k projevům 
individuální aktivity a iniciativy. 
Metoda vzdělávání na pracovišti je levná, je zpravidla individuální a její průběh 
může být snadno přizpůsoben specifickým vlastnostem a schopnostem vzdělávaného 
pracovníka, pracovník se učí v konkrétních podmínkách firmy, učí se pracovat 
s konkrétní pracovní technikou. Na druhé straně však nemáme ve firmě vždy vhodné 
školitele nebo se velice těžko hledá vhodný školitel, který by mohl působit 
na vzdělávaného pracovníka soustavně, protože jsou pracovníci vždy plně vytíženi. 
b) Vzdělávání mimo pracoviště 
Metody používané ke vzdělávání mimo pracoviště se uplatňují jak 
při zpracovávání nových pracovníků, tak při doškolování či rozvoji současných 
pracovníků. Jde o kurzy na školách nebo ve vzdělávacích zařízeních atp. 
• Přednášky/instruktáže – jsou obvykle zaměřeny na zprostředkování 
faktických informací či teoretických znalostí. 
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• Semináře – jde o metody zprostředkovávající spíše znalosti. Během diskuse 
se objevují nápady a řešení problémů a účastníci jsou stimulováni k aktivitě. 
• Vzdělávání pomocí počítačů (e-learning) – může mít nejrůznější podobu 
od prostého vkládání různých informačních a vzdělávacích materiálů 
do firemní počítačové sítě, jímž se vlastně nahrazují přednášky či hromadné 
instruktáže, až k promyšleným a často přímo pro firmu vytvořeným 
interaktivním a multimediálním vzdělávacím programům se zpětnou vazbou. 
Kurzy mají výhodu v tom, že bývají vedeny zkušenými odborníky, účastníci získají 
nejnovější informace, seznámí se s nejmodernějšími stroji a zařízeními, mají 
možnost si vyměnit zkušenosti s pracovníky jiných firem. Na druhou stranu bývá 
tato forma vzdělávání dosti drahá a bývá spíše zaměřena na teoretické poznatky, 
které mohou být těžko aplikovatelné ve firmě. Firma může mít problémy 
s uvolňováním pracovníků a během jejich nepřítomnosti mohou vzniknout 
problémy, které nelze bez nich vyřešit. 
c) Distanční metody vzdělávání 
Jde především o korespondenční kurzy. Účastník dostane soubor učebních 
materiálů a v určitých hodinách může telefonicky konzultovat s příslušným školitelem, 
popřípadě si s ním dopisovat. Vzdělávání hradí podnik nebo se na úhradě podílí. 
Výhoda spočívá v tom, že se pracovníci zpravidla vzdělávají ve svém volném 
čase a mohou normálně pracovat, vzdělávání mívá dobrou odbornou úroveň a zajišťuje 
přísun nových myšlenek do firmy. Naopak tato forma vzdělávání bývá příliš teoretická, 
pracovníci k němu nejsou tolik motivování, protože jim zabírá jejich volný čas, 
nabízené kurzy nemusí vycházet vstříc potřebám firmy a chybí zde bezprostřední 
kontakt, kontrola, zpětná vazba a vzájemná výměna zkušeností. [12, s. 151-156] 
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1.4.5 Odměňování pracovníků 
Oboustranně přijatelný a efektivní systém odměňování je jedním 
z nejdůležitějších faktorů vytváření harmonických vztahů ve firmě. Tradičně 
se považuje za odměnu mzda nebo plat, popřípadě jiné formy peněžní odměny 
poskytované pracovníkovi jako kompenzace za vykonanou práci. 
Moderní personalistika však chápe odměňování poněkud šířeji a zahrnuje do něj také: 
• zaměstnanecké výhody poskytované pracovníkovi nezávisle na jeho pracovním 
výkonu např. zlevněné stravování, placená dovolená, věcné dary k životnímu nebo 
pracovnímu výročí, služby pro pracovníka a jeho rodinné příslušníky, 
• povýšení pracovníka, 
• vzdělávání pracovníka – zvyšuje se tím jeho konkurenceschopnost na trhu práce 
a tím i zaměstnatelnost ve firmě i mimo ni, 
• forma uznání – pochvaly, 
• pozvání na slavnostní oběd nebo večeři, 
• pověřování významnými pracovními úkoly, 
• pověřování vedením lidí, 
• pověřování úkoly školitele nových pracovníků, 
• rozmanitá a zajímavá práce, 
• dobré a přátelské vztahy na pracovišti, 
• vytváření příznivějších pracovních podmínek, zejména podmínek prestižního 
charakteru a další. 
Některé výše uvedené formy odměn nemají ani hmotnou povahu, ale přispívají 
ke spokojenosti pracovníka, k jeho pocitu užitečnosti a důležitosti, přinášení mu určitou 
radost. Menší firma má někdy pro takovéto formy odměny lepší podmínky než velké 
organizace. Souvisí to s rodinnými, méně byrokratickými vztahy, kdy majitel zná 
každého pracovníka, jeho povahu a potřeby, jeho rodinné zázemí a životní podmínky, 
kdy malý kolektiv může přispět k vytvoření skutečného pracovního prostředí, jemuž 
někteří lidé dávají přednost i před lépe placenou prací v neosobním prostředí velkých 
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podniků. Menší firma také poskytuje svým pracovníkům pocit větší důležitosti, 
zpravidla jim nabízí rozmanitější práci, větší samostatnost apod. 
Určitou odměnou pro pracovníka jsou i jeho vnitřní pocity související 
s vykonávanou prací, jako je pocit úspěšnosti a užitečnosti, pocit vlastního významu, 
pocit seberealizace, pocit podílení se na něčem důležitém, neformální uznání okolí 
apod. Těmto odměnám se říká vnitřní odměny. Mají individuální povahu, která 
je závislá na hodnotách, které pracovník vyznává, na jeho osobnosti a potřebách. 
[12, s. 158 - 159] 
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1.5 Shrnutí teoretických poznatků 
Z výše uvedených teoretických poznatků jasně vyplývá, že při vedení malé 
firmy je za veškeré dění ve firmě zodpovědný majitel či vedoucí pracovník. Jde tedy 
o to, aby se vedoucí pracovník svědomitě staral o rozvoj společnosti a dbal 
na spokojenost účastníků uvnitř i vně firmy. 
Dle mého názoru patří mezi jeho nejdůležitější povinnosti: 
1. péče o kvalitu poskytovaných služeb, 
2. snaha o dosažení spokojenosti zákazníka, 
3. nalezení vhodné formy komunikace se zákazníkem, 
4. navázání přiměřeného vztahu se zaměstnancem, 
5. hodnocení pracovníků, 
6. vzdělávání pracovníků a 
7. zavedení optimálního systému odměňování pracovníků. 
  
31 
 
2 Charakteristika společnosti 
2.1 Kopírovací centrum v Novém Jičíně 
Firma má oficiální název Jarmila Varyšová, provozuje ji fyzická osoba na 
základě živnostenského oprávnění. Místo podnikání je v Bravinném, malé vesnici 
poblíž Ostravy v Moravskoslezském kraji, zde má majitelka také trvalé bydliště. 
Provozovna, kde probíhá veškerá činnost v oblasti poskytování služeb, se nachází 
v Novém Jičíně na náměstí Generála Hlaďa v prostorách cestovní kanceláře Čedok a 
nazývá se Kopírovací centrum. 
Organizace se zaměřuje především na kopírovací služby, tisk a vazbu 
dokumentů a výrobu dárkových předmětů. Dále firma provádí nákup a prodej 
reprografického materiálu, kopírovacích strojů, tiskáren a jiných kancelářských strojů a 
jejich součástí. 
V provozovně v Novém Jičíně jsou zaměstnáni dva pracovníci, jejich náplň 
práce je obsluha kopírovacích strojů, tisk a vazba dokumentů a výroba dárkových 
předmětů podle přání zákazníka. 
Firma zajišťuje černobílé i barevné kopírování. Černobíle kopíruje až do formátu 
A0 na kvalitní kancelářské papíry nebo také na barevné papíry či karton. Barevné 
kopírování se provádí na digitálních laserových kopírovacích strojích do formátu A3 na 
kancelářský papír, křídový papír, bílý karton, fotopapír, transparentní fólie či textilní 
fólie. 
Stejné podmínky platí také pro tisk dokumentů, obrázků či velkoformátových 
projektů z CD a disket, který se provádí na stejných strojích jako kopírování. Dále se 
firma zabývá skenováním - barevným do formátu A4, černobílým až do formátu A0. 
Naskenované soubory zaměstnanci buď vypálí na CD, nebo nahrají na flash paměť 
či disketu. 
K vázání dokumentů používá firma především kroužkovou vazbu. Má ale také 
jiné možnosti, na přání provádí rychlovazbu, termovazbu a drátěnou vazbu dokumentů. 
Jednotlivé papíry je možné zalaminovat. 
 Firma ve spolupráci s
a zpracování vizitek, výrobu polymer
i samonamáčecích a ostatní p
Další velkou oblastí sortimentu služeb firmy je potisk dárkových p
přání nebo podle vlastních návrh
nebo digitální podobě, sd
předmět, a do týdne firma zakázku zhotoví. Takto se dají potisknout bílá 
trička, nátělníky, polštář
skládačky (známé pod názvem
myš. 
2.2 Organizační struktura
Jak již bylo řečeno, Kopírovací centrum provozuje fyzická osoba na základ
živnostenského oprávně
organizační jednotka. Organiza
Je rozdělena pouze na dv
meziúroveň, tedy funkci asistenta, plní má osoba vypomáhající 
záležitostech. 
Funkcí nejvyšší organiza
znamená především zásobovat provozovnu spot
některým zákazníkům zboží, sjednávat pro firmu co nejvýhodn
u dodavatelů, obstarávat chod firmy
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 externím grafikem a dodavatelskou firmou nabízí návrh 
ů do razítek, prodej hotových razítek, d
říslušenství potřebné k používání razítek.
ů zákazníka. Zákazník přinese př
ělí zaměstnanci, kam chce daný návrh umístit, na který 
e, kuchyňské zástěry, bryndáky, jakákoliv bavlna, papírové 
 puzzle), bílé hrnky, sklenice, půllitry 
 
ní. Z toho vyplývá, že majitelka firmy pů
ční struktura společnosti je velice jednoduchá. 
ě úrovně, tedy na zaměstnavatele a zam
při 
ční jednotky je zajišťovat veškerý chod firmy, což 
řebním materiálem a zbožím, rozvážet 
ější podmínky nákupu 
 po administrativní stránce, vést da
Vedoucí 
provozovny
Zaměstnanec Zaměstnanec
Asistent
řevěných 
 
ředmětů podle 
edlohu v papírové 
či barevná 
či podložky pod 
ě 
sobí jako nejvyšší 
ěstnance. Jistou 
administrativních 
ňovou evidenci, 
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podávat daňová přiznání, vydávat faktury, vést evidenci skladu spotřebního materiálu 
či vyplácet zaměstnancům mzdy. 
Přímo pod majitelku spadají dva zaměstnanci. Nejdůležitější povinností 
zaměstnanců je obsluha zákazníků. Zaměstnanci musí plnit všechny profesní příkazy 
zaměstnavatele a informovat ho o všech výjimečných událostech, které se staly 
v provozovně v době jeho nepřítomnosti. 
Vztah mezi zaměstnavatelem a zaměstnanci je velmi neformální, je založen 
na důvěře a lidskosti. Vedoucí se snaží v době své přítomnosti v provozovně jít 
zaměstnancům příkladem a zároveň kontrolovat jejich činnost a přístup ke klientům. 
2.3 Informační systém firmy 
Informační systém uvnitř společnosti je vzhledem k výše uvedené organizační 
struktuře velmi jednoduchý. Existují zde pouze tři až čtyři komunikační kanály, a to dva 
mezi zaměstnanci a majitelkou, jeden kanál je mezi zaměstnanci a jeden tok je vytvořen 
mezi majitelkou firmy a asistentkou. 
Další informační toky existují ve vztahu k zákazníkům a dodavatelům. Přenáší 
se informace především o dodávaném zboží a spotřebním materiálu, o dodavatelských 
podmínkách, o způsobech dodávání materiálu a zboží atd. 
Jeden z nejdůležitějších informačních toků, a to mezi zaměstnanci a zákazníkem, 
poskytuje informace o způsobu zpracování dané zakázky. Tyto instrukce jsou velice 
důležité, protože každé přání zákazníka je jedinečné a případná nedorozumění mohou 
způsobit problémy. 
Firma samozřejmě drží krok se současným rozvojem informačních technologií 
mimo jiné také tím, že má své vlastní internetové stránky na adrese http://copy-
centrum.wz.cz/. Na nich je uvedeno, jaké služby firma poskytuje, kde sídlí, také kontakt 
na provozovnu a otevírací doba. V sekci „Ceník“ je zveřejněn aktuální ceník 
reprografických prací, vizitek a razítek. Mezi odkazy můžeme najít nabídku servisu 
kancelářských strojů. Webové stránky jsou pravidelně aktualizovány. 
Další důležité informace putují od zaměstnanců k zaměstnavateli a zpět. 
Zaměstnavatel instruuje zaměstnance, jak mají obsluhovat stroje, jak se mají chovat 
k zákazníkům, předvádí, jakým způsobem mají postupovat v případě problémů a jak je 
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mají řešit. Zaměstnanci podávají majitelce zprávy o všech událostech, které se staly ve 
firmě, především o poruchách strojů či o chybějícím materiálu. 
Informační tok mezi majitelkou a její asistentkou je zanedbatelný. Jedná se 
většinou o údaje týkající se hospodaření firmy a nově vzniklých ekonomických situací. 
2.4 Informační technologie používané ve firmě 
Provoz Kopírovacího centra není příliš náročný na informační technologie. 
V provozovně je umístěn jeden osobní počítač, který je používán k obsluze zákazníků. 
V případě poruchy osobního počítače je k dispozici přenosný počítač (notebook), který 
plně nahrazuje funkci osobního počítače. Jako samostatný informační zdroj firmy 
funguje registrační pokladna, ve které jsou zaznamenávány všechny příjmy provozovny 
a vyhodnocují se zde denní a měsíční tržby. 
Používaný software se zde odvíjí od povahy poskytovaných služeb. Pokud chce 
zákazník něco vytisknout, jde obvykle o dokument, obrázek nebo výkres. Pro tisk 
dokumentů je používán MS Office Word, MS Office Excel a Adobe Reader. K vytištění 
obrázků a výkresů je v převážné většině používán program Corel Draw. Dále jsou zde 
nainstalovány programy potřebné ke správnému fungování počítače, např. operační 
systém MS Windows XP, antivirus, antispyware či internetový prohlížeč, a ovladače 
pro jednotlivé tiskárny, kopírky, skener a ostatní periferní zařízení. 
V každé firmě je potřebný software k vedení účetnictví či daňové evidence. 
Firma používá JUKwin, léty prověřený program, pomocí kterého majitelka zpracovává 
daňovou evidenci a veškerá daňová přiznání. 
2.5 Technické vybavení provozovny 
Firma je vybavena kancelářským zařízením značky Canon. Důvodem je 
především spolehlivost těchto strojů, levný provoz, uživatelská přívětivost a také 
skutečnost, že servisní technik, se kterým má firma dlouholeté dobré zkušenosti, se 
specializuje na tuto značku kancelářských strojů a je schopen firmě při pořizování 
nových strojů nabídnout velice výhodné ceny. 
V Kopírovacím centru hrají dominantní roli především kopírovací stroje. Firma 
vlastní 2 černobílé kopírky, z toho jednu analogovou laserovou kopírku Canon NP 6050 
a jednu digitální laserovou kopírku Canon IR 6000. Barevné kopie firma provádí na 
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digitální laserové kopírce Canon CLC 1130 a v případě poruchy má firma jednu záložní 
barevnou digitální laserovou kopírku Canon CLC 950. Tyto kancelářské stroje kopírují 
a tisknou všechny formáty až do velikosti formátu A3 (297 x 420 mm). 
Velkoformátové kopírování, skenování a tisk firma uskutečňuje na černobílé 
analogové laserové velkoformátové tiskárně se scannerem OCÉ 9400. Toto zařízení je 
však již poněkud zastaralé a velmi často nepracuje tak, jak by si zaměstnanci ve firmě 
představovali. Tiskárna má však i přes své stáří stále vysokou finanční hodnotu a 
samotný tisk na tomto stroji je velice drahý z hlediska spotřebního materiálu. Investice 
do pořízení nového, modernějšího, možná i barevného stroje by pro majitelku 
znamenalo velkou finanční zátěž. 
Obrázek 1 - Tiskárna se skenerem OCÉ 9400 
Vizitky a zakázky s nenáročnou grafickou úpravou jsou tištěny z PC na barevné 
stolní laserové tiskárně Canon LBP 2410. Pro zpracování speciální řezané fólie určené 
k potisku bavlny je používán řezací plotr Mimaki CG-60SR. 
Všechny kopírovací stroje a tiskárny jsou připojeny k firemnímu počítači (Intel 
Pentium 4) pomocí místní sítě. Na všech kopírkách a tiskárnách je možné realizovat tisk 
z tohoto počítače. K počítači je také připojen scanner Canon. V případě problémů je 
v provozovně často k dispozici náhradní počítač – notebook HP Compaq nx7300, 
z něhož je také možné tisknout na kterémkoliv zařízení. 
Dále firma využívá laminátor, kotoučovou řezačku papíru maximálního formátu 
A3, vazače kroužkové vazby, termovazby i drátěné vazby, lisu na trička a lisu na 
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hrníčky. Razítka firma pro své zákazníky objednává u externího dodavatele v Ostravě, 
sama nevlastní příslušné zařízení. 
2.6 Silné a slabé stránky firmy 
Mezi silné stránky firmy patří především ochota a pohotovost zaměstnanců, 
velký rozsah poskytovaných služeb, snadná dostupnost pro obyvatele Nového Jičína a 
okolí, konkurenceschopné ceny aj. 
Po zaměstnancích v novojičínské provozovně je požadováno, aby příchozího 
zákazníka obsloužili co nejdříve a snažili se mu vyhovět. Pokud zákazník žádá službu, 
kterou Kopírovací centrum nenabízí nebo na ni nemá potřebné vybavení, zaměstnanci 
se snaží své stávající služby přizpůsobit potřebám zákazníka a hledat různá alternativní 
řešení, aby byl klient spokojen. Majitelka firmy vede své zaměstnance k tomu, aby byli 
flexibilní a schopni řešit problémy, které se mohou v době její nepřítomnosti 
vyskytnout. 
Další velkou výhodou Kopírovacího centra je nabízení služeb velkoformátového 
černobílého kopírování, skenování a tisku. Naše firma jako jediná na Novojičínsku 
nabízí tuto službu. Nejbližší velkoformátové kopírování lze najít až v Opavě (50 km), 
Ostravě (40 km), ve Frýdku–Místku (30 km) či ve Valašském Meziříčí (15 km). 
Skutečnost, že se v Novém Jičíně nachází mnoho stavebních společností, které 
pravidelně potřebují kopírovat plány svých projektů, je pro naši firmu velice příznivá. 
Příjmy od firem NOSTA, s.r.o., Novojická stavební společnost, spol. s r. o. a GEDOS 
NOVÝ JIČÍN stavební společnost a.s. tvoří podstatnou část veškerých příjmů 
provozovny. 
Za nejslabší stránku organizace považuji neexistenci některých služeb, které by 
k firmě s názvem Kopírovací centrum měly logicky patřit. Například jde 
o velkoformátové barevné kopírování, skenování a tisk či vazba bakalářských 
a diplomových prací. Tyto služby jsou podle majitelky v nepříliš velkém okresním 
městě nevýdělečné a pořízení strojů, které by měly poskytování těchto služeb umožnit, 
je příliš drahé. 
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2.7 Problémy ve firmě 
Nejčastější problém, se kterým se firma potýká, je vzdělanostní profil 
zaměstnanců. Obsluha kopírovacích strojů je nekvalifikovaná práce, velmi nízce platově 
ohodnocena, a proto pro vykonávání této práce není potřeba vysokoškolsky ani 
středoškolsky vzdělaná osoba. Naopak je žádoucí, aby byl zaměstnanec zodpovědný, 
spolehlivý a operativní, schopen samostatně kombinovat různé náročné požadavky 
zákazníků. Najít zaměstnance se všemi uvedenými vlastnostmi je ale v dnešní době 
poměrně obtížné. 
Majitelce firmy se tento úkol částečně zdařil. Krátce po zřízení provozovny 
najala dvě zaměstnankyně, které tu svědomitě pracují více než 10 let. Jedná se 
o spolehlivé a zodpovědné pracovnice, které mají již dlouholeté zkušenosti s obsluhou 
kopírovacích strojů. Se svou zaměstnavatelkou udržují velice dobrý vztah. 
Kamenem úrazu je však skutečnost, že zaměstnankyně s nízkým vzděláním mají 
problémy s učením se nových věcí. Konkrétně největším problémem je neochota 
pracovat s novými stroji a novým softwarem na počítači. Vzhledem k tomu, že 
Kopírovací centrum je technicky založená provozovna, je zde umístěno mnoho strojů, 
které musí být občas vyměněny za novější typy. 
Nepříjemná situace nastává také ve chvíli, kdy provozovnu navštíví zahraniční 
zákazník, který se nedorozumí česky. Vzhledem k tomu, že zaměstnanci hovoří pouze 
česky, jejich komunikace se zákazníkem je velmi krkolomná a málokdy je zákazníkovi 
splněno to, co požaduje. 
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3.3 Doplnění informací 
Pro doplnění informací získaných z průzkumu zákaznického mínění jsem se 
dotázala na několik údajů majitelky Kopírovacího centra. Ptala jsem se především na 
spokojenost se zaměstnanci. Vedoucí je se svými zaměstnanci spokojena, protože 
pracují ve firmě dlouho (zhruba 10 let), mají velkou zkušenost s většinou strojů a jsou 
sehraní při vykonávání mnoha činností. 
S vykonáváním nekvalifikované práce u kopírovacích strojů či jiných zařízení 
souvisí nízká vzdělanost pracovníků - prakticky žádná jazyková vybavenost a neochota 
pracovat s novými stroji a novým softwarem. I přes určité výhrady má majitelka se 
zaměstnanci dobré zkušenosti a neuvažuje o výměně za mladší a techničtěji založené. 
Nestává se sice často, aby provozovnu navštívil zahraniční zákazník, mluvící 
světovým jazykem, ale v těchto případech nejsou zaměstnanci schopni vyhovět jeho 
požadavkům, protože mu nerozumí. Následná situace je velmi nepříjemná jak pro 
pracovníky, tak pro zákazníka. 
Nutnost znalosti cizího jazyka nebyla do dotazníku zakomponována, jelikož 
českého klienta zpravidla nezajímá, zda je zaměstnanec schopen mluvit anglickým či 
jiným jazykem.  
Jazyková vybavenost souvisí také s obsluhou strojů a používáním informačních 
technologií ve firmě, protože ne všechny stroje mají nainstalovanou obsluhu v českém 
jazyce. Zmíněný problém by si majitelka přála řešit. 
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3.4 Shrnutí analytické části 
V analytické části jsem se zabývala především názory zákazníků, kteří navštívili 
Kopírovací centrum a byli ochotni vyplnit dotazník. Tato skutečnost znázorňuje přímou 
orientaci bakalářské práce na klienta prodejny. Je pro mne velice důležité, co si 
zákazník o firmě myslí. Především podle jeho názoru zhodnocuji současnou situaci ve 
firmě a závažnost jednotlivých nedostatků. 
Dalším zdrojem informací byl dialog, vedený s majitelkou provozovny, jenž byl 
zaměřen hlavně na spokojenost se zaměstnanci a jimi prováděnou prací. Tento dialog 
však došel k podobným závěrům jako průzkum veřejného mínění s tím, že majitelka 
vyjádřila navíc nespokojenost se špatnou jazykovou vybaveností zaměstnanců. 
Za nejzávažnější nedostatek považuji neexistenci některých služeb. Zhruba 
čtvrtina respondentů dotazníku by tyto služby přivítala. Podle mého názoru bude pro 
firmu, poskytující příbuzný sortiment služeb, rozšíření nabídky velice přínosné. 
Společnost si tak může zajistit nové, věrné klienty a také bude schopna konkurovat 
jiným firmám ze svého okolí, například tiskárnám či knihařstvím. 
Přítomnost starého nábytku v provozovně nepovažuji za tak závažný problém, 
tuto domněnku mi také potvrdili zákazníci Kopírovacího centra, kteří prostředí firmy 
posuzovali většinou pozitivně. Vzala bych však v úvahu možný nepříjemný pocit 
zákazníka při čekání na vyhotovení zakázky v provozovně. Podle mého názoru a také 
podle názorů několika zákazníků (viz kapitola „Další návrhy“) existují i jiné možnosti, 
jak návštěvníkům provozovny zpříjemnit čekání na zhotovení objednávky. 
Jedním z hlavních způsobů zpříjemnění vnitřní atmosféry provozovny je 
zavedení reprodukované hudby. Zákazníci v dotazníku vyjádřili plnou podporu její 
přítomnosti a i zaměstnanci by jistě uvítali zlepšení pracovních podmínek tímto 
způsobem. 
Na základě stížností majitelky se budu dále zabývat možnostmi zlepšení nízkého 
cizojazyčného povědomí zaměstnanců. 
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4 Návrhy možných řešení 
4.1 Absence nabídky některých služeb 
Identifikace problému 
Společnost neposkytuje některé ze služeb, které by k firmě s názvem Kopírovací 
centrum měly logicky patřit, například velkoformátové barevné kopírování, skenování 
a tisk či vazba bakalářských a diplomových prací. 
Příčina 
Od svého založení, kdy firma začínala pouze s nabídkou černobílého 
a barevného kopírování, se sortiment nabízených služeb v Kopírovacím centru velmi 
rozrostl. Posledním přírůstkem je velkoformátové černobílé kopírování. Firma se tímto 
rozšiřováním nabídky snaží vyhovět nejčastějším požadavkům zákazníků. Mezi vysoce 
poptávané služby patří poskytování barevného velkoformátového kopírování, skenování 
a tisku či vazba bakalářských a diplomových prací. 
Majitelka tyto služby označuje jako nevýdělečné a pořízení strojů, které by měly 
jejich poskytování umožnit, je údajně příliš drahé. 
Důsledky 
Firma není schopna vyhovět některým zákazníkům, požadujícím tyto služby. 
Zákazník může na firmu zanevřít, najít si v okolních městech jiného dodavatele 
a Kopírovací centrum tedy přijde o část zisku. V případě, že by firma tyto služby 
poskytovala, přitáhla by zcela jistě další klienty a možná by si i zlepšila své dobré 
jméno. 
Řešení 
V případě, že firma chce poskytovat tyto služby, se nabízí dvě řešení. Buď 
majitelka vyhledá vhodného dodavatele, kterému bude zadávat své zakázky 
ke zhotovení, uskuteční investice do zařízení, na nichž bude možné objednávky 
zpracovávat. 
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4.1.1 Velkoformátové barevné kopírování 
Koupě stroje pro zhotovení velkoformátové barevné kopie je velice nákladná 
záležitost. Pro dosažení správného rozhodnutí, zda stroj koupit, nebo ne, uvedu některé 
podstatné skutečnosti z oblasti techniky. 
V současné době firma vlastní laserovou černobílou tiskárnu se skenerem, která 
je schopna tisknout až do formátu A0. Toto zařízení je široké více než 1,5 metru 
a zabírá podstatnou část provozovny. Také je již poměrně zastaralé a v blízké 
budoucnosti bude třeba je vyměnit za novější typ. 
Kopírovací centrum může pořídit buď podobnou tiskárnu novějšího typu, tedy 
velkoformátovou černobílou laserovou tiskárnu, nebo již může pořídit stroj pro barevný 
tisk. Barevné tiskárny, na kterých je možné tisknout z počítače formát A0 a menší, jsou 
ovšem v drtivé většině inkoustové. Inkoust, jak známo, se po styku s vodou 
či mastnotou rozpíjí a deformuje tak natištěné struktury. 
Další nevýhodou velkoformátové barevné tiskárny je cena za vytištěnou stránku, 
plán či plakát. Tisk jednoho barevného plakátu formátu A0 (841 × 1189 mm) stojí až 
900 Kč. Nahrazení stávajícího černobílého stroje barevným by mohlo být pro firmu 
velmi nevýhodné, protože by cena kopií podstatně stoupla (cena ČB A0 je 70,- Kč), 
a také inkoustový tisk by mohl být pro některé zákazníky nevyhovující. 
Pokud by tedy firma chtěla pořídit stroj pro velkoformátový barevný tisk, 
doporučila bych jí, aby si stávající stroj ponechala, popřípadě vyměnila za jinou 
černobílou tiskárnu, a přikoupila si barevný skener s barevnou tiskárnou. Skener 
by postačil pouze jeden pro obě tiskárny. V souvislosti s nákupem nových zařízení by 
firma musela rozšířit své stávající prodejní prostory. 
Uvážíme-li však, že pro nákup se vyslovilo kladně pouhých 30 % respondentů, 
přičemž není známo, kolik respondentů by tuto službu doopravdy využívalo, doporučila 
bych firmě, aby realizaci tohoto rozsáhlého projektu řádně promyslela, popřípadě aby 
zvážila možnost vyhledání vhodného dodavatele. 
Nejbližší společnost poskytující velkoformátové barevné kopírování se nazývá 
KON-KYS s.r.o., sídlí v Mořkově, což je asi 10 km od Nového Jičína, tiskne 
na digitální velkoplošné tiskárně až do šíře 3,2 m na mnoho materiálů a potištěné 
materiály i laminuje a tím prodlužuje životnost tisku. Jelikož má firma velice rozsáhlý 
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sortiment, Kopírovacímu centru doporučuji alespoň zvážit možnou spolupráci 
a případně zjistit dodavatelské podmínky. Další společnosti můžeme najít například 
v Ostravě (40 km) či Frýdku Místku (30 km). 
Náklady na realizaci 
a) Pořízení nového stroje 
Tiskárna Canon imagePROGRAF iPF810 112 295,- Kč bez DPH 
Skener Canon Colortrac SmartLF Cx40 214 990,- Kč bez DPH 
Inkoust Canon PFI-102 5 x 1 380,- Kč bez DPH 
Cena celkem 334 185,- Kč bez DPH1 
b) Poskytování služeb prostředkovatelskou formou 
Náklady na nalezení vhodného dodavatele dle stráveného času ad. 
Cestovné za dovážení a odvážení dodávek dle ujetých kilometrů 
Náklady na zhotovení zakázky dle sjednaných cen 
                                                 
1
 Ceny jsou uváděny bez DPH, jelikož firma je plátce DPH a při pořízení může uplatnit odpočet daně na 
vstupu. Ve skutečných nákladech tedy není obsažena daň z přidané hodnoty. 
Obrázek 2 – Tiskárna Canon imagePROGRAF iPF720 
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Časový horizont realizace 
Nový stroj je možné objednat ihned u firmy Hoshi, a.s. v Ostravě, která 
je schopna vše dodat do 1 týdne. Hledání vhodného dodavatele a sjednávání nejlepších 
podmínek bude trvat zhruba měsíc.  
4.1.2 Vazba bakalářských a diplomových prací do pevných desek 
Pořízení stroje pro vazbu do pevných desek již není tak nákladné jako 
v předchozím případě, ale je zde potřeba počítat s velkým množstvím příslušenství 
k samotnému stroji. 
V současnosti je nejefektivnějším způsobem vazby dokumentů a knih systém 
METALBIND firmy OPUS Praha, s.r.o. Vazba se skládá z přední a zadní desky 
a kovového kanálku. 
 
Obrázek 3 – Popis systému Metalbind 
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Dokumenty i obálky jsou současně svázané (stlačené) do kanálku, přičemž 
kanálek nepoškozuje listy dokumentace a přední stěna se nikdy nedeformuje, nejsou na 
ní vidět stopy po vázání. Jde o nejbezpečnější systém vázání, dokumenty se neperforují, 
nesešívají ani nelepí a od kovového kanálku jsou oddělené deskami. Pomocí 
METALBINDU lze vázat i vzácné a originální dokumenty, protože po rozvázání je lze 
opět získat zpět, aniž by se poškodily. 
Lze použít velmi elegantní tvrdé desky i v kombinaci s měkkými předními PVC 
deskami, vázat do samostatných kanálků nebo kombinovat s levnými průhlednými PVC 
i měkkými kartónovými deskami. 
Způsob zlacení je tímto systémem také značně ulehčen. Desky a kanálek se zlatí 
zvlášť, tudíž při případné chybovosti je škoda pouze na konkrétní části, zbytek zůstává 
neporušen a může se použít i dále. 
Pro vázání dokumentů je zapotřebí vazač, přední a zadní desky, kanálek, 
případně obal na CD, který se někdy k bakalářským pracím přidává. S vazbou úzce 
souvisí také zlacení. Zde je potřeba stroj pro hlubotisk a zlacení – „zlatička“, minimálně 
dvě sady písem, rámečky na písmo, zlatící folii a případně také štočky s předem 
vyrytými nejběžnějšími nápisy (např. ABSOLVENTSKÁ, DIPLOMOVÁ, 
BAKALÁŘSKÁ atd.). K umístění všech zařízení a příslušenství je vhodné mít také 
speciální pracovní stůl.  
Za zmínku však také stojí fakt, že například Přírodovědecká fakulta, Fakulta 
informatiky či Filozofická fakulta Masarykovy univerzity má zakomponováno ve 
směrnici děkana pro zpracování bakalářských a diplomových prací ustanovení, že tyto 
práce nesmí být vázány do rozebíratelné vazby. Tato skutečnost navrženou variantu 
značně znevýhodňuje, avšak nemusí být směrodatná, protože většina studentů 
z Novojičínska navštěvuje vysoké školy především v Ostravě či v Opavě. 
Je samozřejmě také možné službu zákazníkům pouze zprostředkovávat u firmy 
zabývající se knihtiskem. V Novém Jičíně sídlí firma s názvem Tiskárna Petr Morávek 
nabízející služby v oblasti knihtisku, počítačové grafiky aj. Tiskárna není příliš vzdálená 
od provozovny a bylo by patrně možné s ní projednat výhodné podmínky pro dodávání 
zakázek. 
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Podle mého názoru je v tomto případě mnohem efektivnější pořídit stroj pro 
vazbu do pevných desek než si tuto službu nechat dodávat. Pokud by firma nebyla 
ochotna okamžitě investovat do zařízení, mohla by zpočátku vázání zprostředkovávat, 
aby zjistila, kolik klientů chce skutečně využívat tyto služby, a na základě poptávky se 
pak rozhodla, zda stroj s příslušenstvím koupit. 
Náklady na nákup stroje 
Vazač OPUS MB 300 15 850,- Kč bez DPH 
Zlatička OPUS Goldpress 4+ 22 900,- Kč bez DPH 
Stůl OPUS O.Stand   3 390,- Kč bez DPH 
4 x 10 párů desek  4 x 766,- Kč bez DPH 
4 x 10 ks kanálků  4 x 200,- Kč bez DPH 
2 x Sada písem Latin Standard  2 x 1 990,- Kč bez DPH 
Rámečky na písmo  3 x 1 110,- Kč bez DPH 
Štoček 2 250,- Kč bez DPH 
Zlatící fólie (zlatá a stříbrná)  2 x 750,- Kč bez DPH 
Cena celkem   57 064,- Kč bez DPH 
Časový horizont realizace 
Nový stoj s příslušenstvím je možné objednat ihned u firmy OPUS Praha, s.r.o., 
která je schopna vše dodat do 1 týdne. Instalace stroje není náročná na zručnost, pouze 
bude potřeba zaškolit zaměstnance, aby si osvojili práci s novým zařízením. To může 
zabrat přibližně týden. 
4.2 Prostředí provozovny 
Identifikace problému 
Prodejna v Novém Jičíně je vybavena kopírovacími stroji a tiskárnami, které 
jsou při své činnosti velice hlučné. Dále je zde umístěn poměrně zastaralý dřevěný 
nábytek, prodejní pult, stůl a křesla pro zákazníky. 
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V průběhu pracovní doby Kopírovacího centra se obvykle stane, že přijde 
zákazník s rozsáhlejší objednávkou a přeje si v provozovně počkat, dokud nebude 
zakázka zhotovena. Takový klient obvykle v prodejně stráví 10 – 20 minut sezením, 
pozorováním ruchu provozovny či zkoumáním vybavení. Cílem je tedy navrhnout 
možné způsoby, jak mu čekání co nejvíce zpříjemnit. 
Příčina 
Prostory provozovny Kopírovacího centra vlastnila dříve cestovní kancelář 
Čedok, která je vybavila dřevěným interiérem. Dřevený nábytek v provozovně zůstal 
přes 20 let a nebyl dosud inovován ani nijak doplněn. 
Důsledky 
Prostory provozovny působí při návštěvě zákazníka velmi chladně a staře. Pokud 
se zákazník necítí příjemně, nemusí se už do Kopírovacího centra vrátit. Svým 
prostředím se může prodejna zbavovat zákazníků a odrazovat je. 
Řešení 
4.2.1 Zavedení reprodukované hudby do prostor provozovny 
Dle výsledků provedeného průzkumu zákaznického mínění a také dle mého 
osobního názoru by byla přítomnost reprodukované hudby v provozovně vítaná. 
Majitelce bych tedy doporučila pořídit a instalovat audio systém – audio 
přijímač s reprobednami, například Mikrosystém Panasonic SC-PM 4 E-S. Reprobedny 
jsou od přijímače oddělitelné, bylo by vhodné je rozmístit v prostorách provozovny, aby 
byl zvuk co nejlépe slyšet. Popřípadě může majitelka použít kterýkoliv jiný 
reprosystém. 
Pro navození příjemné atmosféry je důležitá volba stylu reprodukované hudby. 
Zvuk by neměl být příliš výrazný, naopak by měl pouze podbarvovat dění 
v provozovně. Jako nejlepší možnou variantu navrhuji majitelce naladit jedno 
z regionálních rádií, například rádio Orion, Kiss Morava či Frekvenci 1. Ke zpestření 
mohou občas pracovnice pustit CD dle svého uvážení, doporučuji však velmi pečlivý 
výběr a ne příliš vysokou hlasitost, aby nedošlo k odrazení zákazníka. 
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Firma také bude muset uzavřít licenční smlouvu na veřejné provozování 
autorských děl s Ochranným svazem autorů a měsíčně platit autorské poplatky za užití 
děl pomocí zvukového přístroje se dvěma reproduktory. 
Náklady na realizaci 
Mikrosystém Panasonic SC-PM 4 E-S 1 733,- Kč bez DPH 
Autorské polatky 106,- Kč / měsíc bez DPH 
Časový horizont realizace 
Reprosoustavu lze pořídit do jednoho týdne, instalaci je možné provést během 
jednoho dne. Sepsání licenční smlouvy je záležitost Ochranného svazu autorů, je 
potřeba však co nejdříve nahlásit záměr šířit hudbu na veřejnosti. 
4.2.2 Další možnosti vylepšení prostor prodejny 
Následujícími doporučeními reaguju na připomínky klientů, které uvedli 
do dotazníků. Některé návrhy byly poměrně nesmyslné a dle mého názoru pro firmu 
neefektivní či nerealizovatelné. Například zavedení dětského koutku pro zákazníky 
s dětmi by bylo zbytečné. Klient s dítětem, v prodejně nestráví tolik času, aby bylo 
nutné dítě zabavit. Interiér provozovny není natolik prostorný a z velké části je zastavěn 
kopírovacími stroji. Dětský koutek se do provozovny jednoduše nevejde. 
Jak již bylo řečeno, u větších zakázek s vyšší časovou náročností buď klient 
počká v provozovně, častěji však prodejnu opustí a zakázku si vyzvedne později. V 
těchto případech není potřeba zákazníka nijak zabavovat a starat se o jeho pohodlí. 
Může se však stát, že za nepříznivého počasí se klient rozhodne na svou zakázku 
počkat v provozovně, někdy čeká až půl hodiny. Nastane-li tato situace, je v zájmu 
majitelky, aby se zde zákazník cítil příjemně. Vedoucí bych tedy doporučila, ukrátit 
čekání nabídkou vhodného tisku, například časopis Reflex, Instinkt, Týden, Xantypa, 
noviny Mladá fronta Dnes, Hospodářské noviny a další dle uvážení. 
Majitelka Kopírovacího centra by mohla také do prostor provozovny určené pro 
zákazníky pořídit automaty na pitnou vodu a poskytovat tak klientům občerstvení 
zdarma. Toto řešení zcela jistě podpoří zájem zákazníků o naši firmu a dosáhne u nich 
vyšší míry spokojenosti. 
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Náklady na realizaci 
Stolní výdejník MOST B5C 3 190,- Kč bez DPH 
Stolní voda 18,9 litrů  125,35 Kč s DPH2 
Spotřebu stolní vody odhaduji na 20 litů za měsíc, tudíž roční náklady na pitnou vodu 
budou pravděpodobně 1 629,55 Kč včetně DPH. 
4.3 Nespokojenost se vzděláním zaměstnanců 
Identifikace problému 
Zaměstnanci provozovny Kopírovacího centra se dorozumí pouze česky, nejsou 
schopni komunikovat se zahraničním zákazníkem. 
Příčina 
Práce v Kopírovacím centru není příliš náročná na vzdělanost zaměstnanců, jde 
o neodbornou práci. Zaměstnanci mají většinou pouze základní vzdělání, neučili se buď 
žádný cizí jazyk, nebo se učili jen jeden cizí jazyk, a to velmi krátkou dobu. Od 
odchodu ze školy již neměli důvod se dále vzdělávat, také mnoho věcí zapomněli. 
Důsledky 
Nestává se sice často, aby provozovnu navštívil zahraniční zákazník, ale v těchto 
případech nejsou zaměstnanci schopni vyhovět jeho požadavkům, jelikož mu nerozumí. 
Jazyková vybavenost souvisí také s obsluhou strojů a využíváním informačních 
technologií ve firmě, protože ne všechny stroje mají nainstalovaný software v českém 
jazyce. Majitelka by si přála tuto situaci řešit. 
Řešení 
Bylo by vhodné motivovat zaměstnance nabídkou jazykového kurzu. Získali by 
alespoň základní vzdělání anglického či německého jazyka, pochytili by nejdůležitější 
slovní zásobu potřebnou v oblasti kopírování a příbuzných služeb, naučili by se 
                                                 
2
 Podávání balené vody je chápáno jako náklad na reprezentaci, tudíž si firma nemůže uplatnit odpočet 
daně z přidané hodnoty na vstupu a také tento výdaj nespadá do daňově uznatelných výdajů pro účely 
určení základu daně z příjmů fyzických osob. 
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pracovat s cizojazyčným softwarem a vyhověli by tak potřebám zahraničního 
zákazníka. 
Majitelce firmy bych doporučila vybrat pro své zaměstnancům jazykový kurz, 
který by mohl probíhat jednou týdně v pracovní době a byl by placen majitelkou. 
Nejbližší jazyková škola s názvem Lion má pobočku v Novém Jičíně a pořádá i 
odpolední jazykové kurzy anglického i německého jazyka pro úplné začátečníky. 
Náklady na celoroční kurz pro dva zaměstnance v rozsahu výuky 2 hodiny týdně jsou 
odhadovány na 17 000,- Kč ročně plus adekvátní navýšení pracovního ohodnocení. 
V souvislosti se vzděláváním pracovníků bych dále navrhla přihlásit 
zaměstnance do kurzů práce na PC. 
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B. Závěr 
Úkolem předložené práce bylo odhalit nedostatky a nedokonalosti 
v Kopírovacím centru, které způsobují snižování efektivity práce zaměstnanců a pokles 
zájmu zákazníků o produkty společnosti. Nedostatky a problémy byly identifikovány 
dotazováním zákazníků, zaměstnanců i vedoucího pracovníka firmy. Následně byly 
nejzávažnější nedostatky vyhodnoceny, popsány a byla také navrhnuta nejefektivnější 
řešení těchto problémů. 
Zásadním přínosem této práce bylo najít způsob jak dosáhnout maximální 
možné míry spokojenosti zákazníka při využívání služeb Kopírovacího centra. Veškeré 
návody na zlepšení současného stavu jsou cíleny tak, aby přilákaly co největší stálou 
klientelu a zajistily její spokojenost s nabídkou nových služeb. Druhotným, nicméně 
důležitým momentem je vytvoření příjemného a vstřícného prostředí ve firmě. 
Příjemně překvapený a nadmíru spokojený zákazník je pro firmu stěžejní, 
jelikož se rád vrací a o svou kladnou zkušenost se často podělí se svým nejbližším 
okolím. Tento druh reklamy je pro firmu přínosný a zajišťuje jí stálý přísun nových 
zákazníků a tím i tržeb. 
Po realizaci všech navržených řešení a po dosažení alespoň některých cílů by 
bylo žádoucí, aby vedoucí udržovala určitou úroveň dosažených hodnot zkvalitňováním 
služeb, investicemi do modernějších technologií, rozšiřováním sortimentu služeb dle 
přání zákazníků a v neposlední řadě motivací zaměstnanců k dalšímu vzdělávání. 
Příjemnější, nikoliv však klíčové by bylo vylepšení interiéru provozovny. 
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I. Dotazník 
Vážený zákazníku, 
jsem studentkou 3. ročníku oboru Daňové poradenství na Fakultě podnikatelské 
Vysokého učení technického v Brně a dovoluji si Vás oslovit s žádostí o pomoc při 
psaní mé bakalářské práce s názvem Optimalizace služeb v Kopírovacím centru. 
Bakalářská práce je přímo orientována na tuto firmu a zabývá se zlepšením efektivity 
práce zaměstnanců a zpříjemněním pobytu zákazníků v provozovně Kopírovacího 
centra. Zodpovězením dotazníku tedy pomůžete nejen ke zpracování mé bakalářské 
práce, ale také ke zpříjemnění prostředí této provozovny. 
Vámi svěřené informace budou anonymní a budou využity pouze pro potřeby 
tohoto výzkumu. Vyplnění dotazníku by Vám nemělo zabrat více, než 5 minut. 
Děkuji za spolupráci, s pozdravem 
Tereza Varyšová 
 
Odpověď zakroužkujte, popřípadě podtrhněte nebo doplňte 
1. Za jakým účelem jste přišel/la do Kopírovacího centra? 
a) Kopírování – barevné nebo černobílé 
b) Tisk z počítače 
c) Vazba dokumentů, laminování 
d) Zhotovení dárkových předmětů – triko, puzzle, hrnek, kalendář, atd. 
e) Velkoformátové kopírování, tisk 
f) Jiné ________________________________________________ 
2. Pořídil/a jste zde vše, co jste chtěl/a? 
a) Ano, vše mi bylo splněno. 
b) Ne, firma požadovanou službu neposkytuje. 
c) Ne, firma by mohla požadovanou službu poskytovat, ale zaměstnanci jsou 
neochotní. 
3. Jak často navštěvujete naší provozovnu? 
a) Každý týden c) Párkrát za rok 
b) Párkrát za měsíc d) Jsem zde poprvé 
4. Chybí Vám v provozovně poskytování velkoformátového barevného kopírování? 
a) Ano, tuto službu zde postrádám. 
b) Ne, tuto službu bych nevyužíval/a. 
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5. Chybí Vám v provozovně poskytování vazby diplomových prací? 
a) Ano, tuto službu zde postrádám. 
b) Ne, tuto službu bych nevyužíval/a. 
6. Přivítali byste, kdyby v provozovně hrála neutrální reprodukovaná hudba? 
a) Ano, hudbu zde často postrádám. 
b) Ano, bylo by to příjemnější, ale zatím jsem nad tím nepřemýšlel/a. 
c) Ne, hudba mi zde nechybí. 
7. Cítíte se v provozovně příjemně? (i více odpovědí) 
a) Ano, cítím se zde dobře. 
b) Ne, působí to na mě chladně. 
c) Ne, působí to na mě staře. 
d) Ne, celé bych to zde změnil/a. 
e) Ne, vadí mi zde: ______________________________________ 
8. Co byste zde vylepšil/a? (i více odpovědí) 
a) Potáhl/a bych dlažbu kobercem 
b) Rekonstruoval/a bych prodejní pulty 
c) Pořídil/a bych zde nový nábytek 
d) Pořídil/a bych nové křesla pro zákazníky. 
e) Jiné: _____________________________ 
9. Jak na Vás působí chování zaměstnanců? 
a) Zaměstnanci jsou ochotní a vše s úsměvem provedou. 
b) Zaměstnanci jsou sice ochotní, ale ne moc příjemní. 
c) Zaměstnanci jsou neochotní. 
10. Jste spokojeni s rychlostí obsluhy? 
a) Zakázka byla zhotovena dříve, než jsem čekal/a. 
b) Zakázka byla zhotovena sice rychle, ale čekal/a bych větší ochotu. 
c) Rychlost zhotovení zakázky odpovídalo její povaze. 
d) Zhotovení trvalo zbytečně dlouho. 
11. Jiné nedostatky nebo návrhy 
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II. Ukázka vyplněného dotazníku 
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III. Fotografie provozovny 
 
 
